
用“自治”替代“强治”破解居民郁闷事

——————白云街道安丰社区—陈赛花

案例引子：

用科学的人性化服务叩开心门，用专业的社会工作知识敞开心扉，这把神奇的金钥匙，会让我们的社会工作之路迈得更稳、走得更远……
故事发生在2011年3月。和主人公居住在同一小区的很多居民反映，他养鸡泛滥成群，不但遍地鸡屎造成环境污染，而且清晨鸡鸣严重影响休息。虽然社区和物业多次上门沟通，但屡战屡败。在卫生创建或文明创建期间，他更是采取了游击战术，“敌进我关、敌退我放”。如何除掉这个养鸡“钉子户”，还居民一个干净、清爽的绿地，是困扰我们多年的一个大难题。
主人公黄师傅，1962年出生，有三段婚史，由于重男轻女思想严重，导致前两次婚姻的解体，现第三任妻子年龄相差15年并育有一子。 虽然07年撤村建区住进了新小区，但生活习惯还是停留在过去，把小区绿地私改为“自留菜园”；放养鸡鸭、占用公共楼道堆放杂物等。

   经过基本情况了解后进行分析

黄某性格顽固，文化低，觉得占用公共面积越大越有本事，凡事喜欢用拳手解决问题，在家庭中除儿子外，与其他家庭成员关系都十分紧张，很少来往。他也没有参与社区文化活动的意识，更缺乏对社区建设参与的主动性。
经过分析，我们决定运用专业知识介入，采用“五勤”法来感化故事主人公，让其行为发生改变

第一步：脚勤，每天一访拉近服务对象关系

一次闭门羹，二次闭门羹……当第八次上门时，他终于把我请进去坐了。后来他告诉他的邻居：“今天她是第八次来我家，我活这些年还没看见像她这么执着的人，每天会来，真没想到。”连续八次的坚持，终于让这个固执的黄某开了门。

第二步：耳勤，倾听了解服务对象需求。

经过二周的固定走访和引导，给服务对象提供了诉说和发泄的平台；他把一些不满全部倒出来，而且还针对社区和物业提了很多意见，但是当要求他清理自家问题时，他依旧固执不松口。

第三步：脑勤，运用社会系统，选准突破口，配备金钥匙疏导服务对象极端情绪   

多次沟通后，想到了他11岁儿子，在后续的走访中，与他儿子结下了深厚友谊，通过文明城市创建工作理念的灌输，小家伙开始用实际行动劝说父亲。心疼儿子的黄某，虽嘴上抱怨，但开始着手处理家禽和杂物。

第四步：手勤，帮助服务对象清理菜园子和楼道

在得到黄某主动同意清理后，社会工作者不但联系了垃圾车，而且和他一起打扫，正是因为如此，不但清理的环境，而且和服务对象结下了深厚的友谊，正可谓是：不打不相识！

第五步：嘴勤，及时宣传，提高居民环保意识

    针对黄某清理出来的公共场地，及时联系物业补种绿化，并让黄某认领这块绿地，通过绿化种植，不但充实他的生活，而且可以影响周边居民的的护绿意识。并及时联系了学校老师，对黄某儿子给予表扬，社区评选他为“优秀文明创建小卫士”。

故事圆满结束了，但后续的服务还需要三要

    要及时增强服务理念，保持经常性的联系。要创新服务意识，主动上门寻找服务内容，坚持在传统节日进行电话、短信慰问。第一次在新年来临期间他收到贺词时开心地说：活了五十岁，第一次收到新年慰问短信，太激动啦！针对家庭情况要拓宽服务领域，在得知他儿子文科成绩不好的情况，物色宁大退休老师进行结对帮学；了解他老婆得癌症后及时进行困难救助服务，这些做法得到了他的高度认可。                                                                                                                                             
故事告诉我们人是可塑的；在一些村民居住的小区，毁绿种菜现象层出不穷，与小区漂亮的环境，整齐的新房，干净的社区显得格格不入。小区绿化是供居民欣赏的，把绿地变成自家菜园，变成养鸡场，很大程度上是住户缺乏相应的意识造成的。

故事中社会工作者正确运用社会工作的专业方法，灵活运用社会工作技巧，妥善解决了社区内的文明创建“钉子户”事件。在整个过程中，没有采取强硬措施深化矛盾，而是用走、听、想的方式，运用社会支持网络帮助服务对象正确认识自己。

与此同时在社区层面，也成为了解决居民公共利益冲突的服务示范项目。现在的菜园子、养鸡场变回了绿地，不但还居民一个良好的生活环境，还探索出一系列创新的服务理念，建立了长效机制，成立了民主议事会，开展了绿地认领，建立了错时停车等。

点评：专业理念，精心策划，正是社会工作者们的“辛勤之旅”，改变了服务对象的旧理念和旧习惯，使其真正融入城市生活，这是一个艰难探索、但充满成就感的旅程。合理地利用社会资源和心理疏导力量，用最人性化的服务方式，最大程度地消除服务对象的抵触情绪，取得良好的工作成效。一句话，不是没办法，就怕没想法。

